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La presente tesis tuvo por objetivo de investigación: Determinar la percepción 
de la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de la provincia de 
Leoncio Prado, 2020. El enfoque de la investigación fue cuantitativo, tipo de 
investigación descriptiva - explicativa, con alcance o nivel descriptivo – 
explicativo, con diseño no experimental de tipo descriptivo, la muestra estuvo 
conformado por 60 usuarios (20 usuarios del juzgado de paz letrado de 
Aucayacu, 20 usuarios del primer juzgado de Tingo María y 20 usuarios del 
segundo juzgado de paz letrado de Tingo María), la tecnica de recolección de 
datos fue la encuesta y el instrumento de recolección de datos fue el 
cuestionario, se obtuvo por resultados para una muestra de 60 personas, el 
60% (12) usuarios del 1er JPL indicaron bueno y el 40% (8) manifestaron 
excelente, los usuarios del 2do JPL manifestaron un 85% (17) bueno y el 15% 
(3) excelente y los usuarios del JPL de Aucayacu un 20% (4) indicaron bueno 
y el 80% (16) excelente. Concluyendo que existe una significativa diferencia 
de la percepción sobre la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados 
en la provincia de Leoncio Prado, 2020.  














The present thesis had the research objective: To determine the perception of 
the quality of service in the legal courts of the peace of the province of Leoncio 
Prado, 2020. The focus of the research was quantitative, descriptive-
explanatory type of research, with scope or descriptive-explanatory level, with 
a non-experimental descriptive design, the sample consisted of 60 users (20 
users of the Aucayacu court of the peace, 20 users of the first court of Tingo 
María and 20 users of the second court of the peace attorney of Tingo María), 
the data collection technique was the survey and the data collection instrument 
was the questionnaire, it was obtained by results for a sample of 60 people, 
60% (12) users of the 1st JPL indicated good and 40% (8) expressed excellent, 
the users of the 2nd JPL declared 85% (17) good and 15% (3) excellent and 
the users of the JPL of Aucayacu 20% (4) indicated good and 80% (16) 
excellent and. Concluding that there is a significant difference in the perception 
of the quality of service in law courts in the province of Leoncio Prado, 2020. 















Por medio de la presente tesis se pretendió dar respuesta al problema general 
de estudio ¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio en los juzgados de 
paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020?, con el fin de responder 
a ello se desarrolló minuciosamente una revisión bibliográfica respecto a su 
variable estudiada calidad de servicio, esta entendido como una medida 
donde los servicios y bienes ofrecidos por un estado llegan a satisfacer las 
expectativas y necesidades de cada individuo. Siendo vinculado con el nivel 
de adecuación respecto a los servicios y bienes a los propósitos o fines que 
cada sujeto espera obtener, por lo cual nuestras entidades públicas son 
organizadas de forma efectiva (alcanzando los resultados esperados usando 
los recursos de manera suficiente (Norma Técnica N °001-2019-PCM-SGP, 
2019, p. 6). 
La tesis dentro de su estructura esquemática contiene en el CAPITULO I 
PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN: a la Descripción del problema, 
Formulación del problema, Objetivo general, Objetivos específicos, 
Justificación de la investigación, Limitaciones de la investigación y a la 
Viabilidad de la investigación, en el CAPITULO II MARCO TEÓRICO: contiene 
a los Antecedentes de la investigación, Bases Teóricas, Definiciones 
Conceptuales, Hipótesis, Variables y a la Operacionalización de variables, en 
el CAPITULO III METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN: contiene al Tipo 
de investigación, Población y Muestra, Técnicas e instrumentos de 
recolección de datos y a las Técnicas para el procesamiento y análisis de la 
información, en el CAPITULO IV RESULTADOS: contiene a la Descripción de 
resultados, Prueba de normalidad y contrastación de hipótesis, en el 
CAPITULO V DISCUSIÓN DE RESULTADOS, asimismo las 
CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, REFERENCIAS 





CAPITULO I  
PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
La atención al público usuario en el ámbito del Poder Judicial existe una 
percepción generalizada en casi todos los distritos judiciales del país, de parte 
de los abogados litigantes y público en general es cuestionada y criticada; y, 
a consecuencia de ella la calidad de servicio es puesta en tela de juicio y al 
mismo tiempo es desaprobada y este fenómeno ha hecho que la imagen de 
la justicia no sea confiable por los usuarios, esto porque los litigantes y 
usuarios en general perciben una conducta no tan correcta en la atención, en 
cuanto se refiere a la empatía, paciencia, comunicación y  más que nada en 
eficiencia y eficacia. Este fenómeno se observa en el primer y segundo 
juzgado de Leoncio Prado y asimismo en el Juzgado de Aucayacu del distrito 
de José Crespo y Castillo; habiendo tenido experiencia propia como usuario y 
practicante en la cual se percibía la insatisfacción de los clientes por la 
atención de estas instancias.  
La disconformidad y la poca confianza por los servicios que se brindan en los 
Juzgados antes indicados, los usuarios en alguno de los casos reaccionan de 
manera airada, y este fenómeno ocurre por la falta de capacidad de atención 
al cliente y otras capacidades y competencia que debe tener un trabajador 
judicial.  
En este orden de ideas es oportuno e importante resaltar la poca actitud 
positiva de los trabajadores administrativos, debido a que no están 
comprometidos con su labor e institución; esta situación obedece a la falta de 
capacitación y especialización del personal no solo en conocimientos sino 
también en la parte axiológica esto es en principios y valores humanos; y, 
sumado a ello la carencia de monitoreo y supervisión de las funciones que 
cumplen los trabajadores. Debido a ello el objetivo del presente estudio sería 
determinar la percepción de la calidad de servicio en los juzgados de paz 




1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.2.1. PROBLEMA GENERAL 
¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020? 
1.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 
PE1. ¿En qué medida difiere la percepción de la calidad de servicio en 
los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020? 
PE2. ¿Cuáles son las dimensiones en las cuales mayormente difieren la 
percepción de la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de 
la provincia de Leoncio Prado, 2020?  
PE3. ¿Qué medidas se deben adoptar para mejorar la percepción de la 
calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de la provincia de 
Leoncio Prado, 2020? 
1.3. OBJETIVO GENERAL 
Determinar la percepción de la calidad de servicio en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
1.4. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
OE1. Determinar en qué medida difiere la percepción de la calidad de servicio 
en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
OE2. Identificar las dimensiones en las cuales mayormente difieren la 
percepción de la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
OE3. Proponer medidas para mejorar la percepción de la calidad de servicio 





1.5. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
Esta investigación resulta trascedente y relevante; principalmente por cómo 
se percibe la calidad de los servicios de los juzgados de paz letrados, ubicados 
en la provincia de Leoncio Prado, siendo un problemática latente, estando 
cada vez más en auge; por lo cual necesita estudiarse con profundidad 
permitiendo conocer los verdaderos efectos y causas; y a la vez generar 
soluciones alternativas que permitan evitar aquel fenómeno donde los 
usuarios, litigantes y la propia administración de justicia son los más 
perjudicados. 
Esta investigación contará con una justificación técnica debido al aporte de los 
diversos modelos y teorías respecto a la calidad de servicios. De manera 
similar, este estudio es justificado académicamente debido a que esta 
investigación podrá servir como antecedente para investigaciones siguientes. 
Asimismo, cuando los usuarios acuden a los juzgados de paz letrado, es 
porque esperan una solución a sus conflictos e intereses, es cuando estas 
instituciones deben brindar un servicio de calidad de manera oportuna.  
Desde el escenario práctico el problema de esta investigación se relaciona 
con un servicio brindado por los Juzgados de Paz Letrado ubicados en la 
Provincia de Leoncio Prado, debido a que la investigación recogerá las 
impresiones que los usuarios tienen de estos juzgados  
Por último, se considera que será un importante aporte para conocer y 
determinar las percepciones de calidad de servicio de los juzgados de paz 
letrados en la provincia de Leoncio Prado y al mismo tiempo establecer las 
causas y consecuencias, asimismo permitirá generar medidas que eviten 
aquel fenómeno.   
1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
El tema en estudio es de alcance nacional debido a que es de público 
conocimiento las percepciones negativas sobre la calidad del servicio de los 




en Leoncio Prado; sino en todas las ciudades del país; sin embargo, por 
motivos económicos solo nos limitaremos en esta provincia.   
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 
La presente investigación resulta viable debido a contar con una serie de 
recursos, tanto materiales, humanos y económicos, pues la problemática 
objeto de investigación se ubica en la provincia donde radicamos. 
Respecto al recurso humano, será concretado al apoyarse con un asesor 
externo, el cual permitiría desarrollar de forma metodológica este trabajo 
investigativo, de manera ordenada y sistemática.  
Respecto a los recursos materiales y financieros, esta investigación resulta 
viable material y económicamente, ya que se asumirá por el investigador en 








2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
Posterior a indagar una serie de trabajos de investigación, se encontraron 
ciertos estudios que poseen alguna relación con este trabajo de investigación 
que se pretende ejecutar, los cuales a continuación se pasarán a nombrar los 
siguientes: 
2.1.1. A NIVEL INTERNACIONAL 
Tonato (2017), titulando su tesis: “LA CALIDAD DE SERVICIO PÚBLICO 
EN EL ECUADOR: CASO CENTRO DE ATENCIÓN UNIVERSAL DEL 
IESS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, 2014 - 2016”, para 
optar el Título de Máster en Gestión Pública en el Instituto de Altos 
Estudios Nacionales, Universidad de posgrado del Estado, cuyo objetivo 
fue estudiar cada interacción cotidiana y  concreta de la ciudadanía con 
la burocracia de la calle, pudiendo establecer su incidencia para la 
percepción que posee un cliente externo respecto a la calidad de los 
servicios.  
Llegando a las siguientes conclusiones:  
El proceso para atender seguidos por el ciudadano para poder acceder 
a cada servicio ofrecido por el CAU del IESS es caracterizado por contar 
con algunos problemas de tipo comunicacional, estructural y de recurso 
humano. Los problemas estructurales serían la carencia de espacios 
para la cola de los usuarios al hacerse muy larga, mucho tiempo de 
espera, pocos monitores que informan en los turnos, módulos 
inutilizados para la atención y carencias del sistema. Respecto a las 
cuestiones comunicacionales, se pudo identificar la inexistencia de 
instrucciones redactadas para que el usuario conozca los requisitos para 
poder acceder a un servicio determinado, donde un cliente externo 




Respecto a las cuestiones de recurso humano, se identificaron que cierto 
personal público no conoce lo requerido por los usuarios, no atienden el 
requerimiento de los clientes externos; asignan sus turnos de manera 
deficiente, ofrecen turnos para sujetos conocidos sin necesidad que 
hubieran hecho fila; no admiten a brindar los servicios para usuarios que 
abandonaron su turno, y llegan a manipular sus calificadores de 
servicios, llegando a autoevaluarse. 
Los usuarios que acuden al CAU del IESS llegan a enfrentarse a la serie 
de problemas descritos que surgen durante los procesos para prestar los 
servicios mediante tres tacitas:  
1) Una súplica, utilizándolo mientras que los burócratas callejeros se 
rehúsan a ofrecer los servicios, siendo por vencerse el turno del usuario 
o por asignar mal su turno. 
2) El privilegio, aplicándose por sujetos conocidos del servidor público, 
los cuales requieren el acceso al turno sin hacer una fila. 
3) el silencio, utilizándose en momentos de evaluaciones, ya que, los 
usuarios llegan a optar por no realizar nada al ver que el personal 
público es autoevaluado. 
2.1.2. A NIVEL NACIONAL 
Escobar (2017) en su tesis titulado “ESTUDIO COMPARATIVO: LA 
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS DISTRITOS JUDICIALES DE LIMA 
SUR Y LIMA NORTE, 2015”, optando por el Grado Académico de 
Magíster en Gestión Pública en la Universidad Cesar Vallejo, teniendo 
por objetivo general comparar el nivel de calidad de servicio que 
alcanzaron los distritos judiciales de Lima Sur y Lima Norte, en el año 
2015. Llegando a la conclusión:  
Referente al objetivo principal, existe una diferencia del grado de calidad 
de servicio en los distritos judiciales de Lima Norte y Sur durante el 2015, 
principalmente porque en lima sur fue observado que un 9% de usuarios 




y para un 9% fue alto; mientras que en lima Norte un 13% de usuarios 
llegaron a percibir de forma baja su calidad de servicio, para un 82% fue 
regular y para un 5% fue alto.  
Para el segundo objetivo específico, se encontró una diferencia existente 
del grado de capacidad de cada operador judicial de los distritos 
judiciales de Lima Sur y Norte, durante el 2015, principalmente porque 
en lima sur fue observado un nivel bajo de capacidad del operador para 
la percepción de un 14% de usuarios, para un 76% fue regular y para un 
10% fue alto; mientras que en lima Norte un 19% de usuarios llegaron a 
percibir que la capacidad del operador resulta baja, para un 75% fue 
regular y para un 6% fue alto. 
2.1.3. A NIVEL LOCAL  
Pajuelo (2016) en su tesis titulado “CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA 
CALIDAD DE SERVICIO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE 
HUÁNUCO SEDE PACHITEA, PERIODO 2016”, optando por el Grado 
Académico de Magister en Ciencias Administrativas “mención Gestión 
Pública” en la Universidad de Huánuco, con el propósito general de 
establecer la influencia del ambiente organizacional para la calidad de 
servicio en la corte superior de justicia de Huánuco, ubicado en Pachitea 
durante el 2016.  
Llegando a las siguientes conclusiones:  
Un ambiente organizacional llega a influir de forma significativa en 
calidades de servicio para la corte superior de justicia de Huánuco. Los 
servicios se brindan por el recurso humano de la institución y su calidad 
sería determinada por el nivel de dedicación, compromiso, productividad 
y esmero de aquellos. Cuando un ambiente organizacional resulta 
inadecuado, llega a desencadenar una motivación baja para ejecutar un 
trabajo diario bueno, fundamentalmente por la inexistencia de un nivel 
bueno de compañerismo, comunicación interna, gestionar los resultados 




Mientras mejor sea la relación interpersonal del recurso humano en la 
corte superior de justicia de Huánuco, ubicada en Pachitea, se logrará 
brindar una mejor calidad de servicio para el usuario. Para ejecutar un 
trámite o proceso muchas veces resulta fundamental que un documento 
o archivo se traslade por distintas oficinas o áreas, llegando a ser un 
canalizador principal el agilizar cada trámite para el personal que trabaja 
en dicha oficina o área. Se detectaron en diversas oportunidades, que 
solo el contar con ciertos inconvenientes o problemas personales del 
colega de al lado, los trabajadores no realizarían su trabajo diario de 
forma eficiente, evitando enviar un expediente o documento para aquella 
persona, siendo el principal y único afectado cada usuario final. 
Mediante un liderazgo organizacional bueno es posible desarrollar la 
calidad de servicio que se proporciona al usuario de la corte superior de 
justicia. Debido a que posibilita muchos beneficios para toda la 
institución, por ejemplo: consiguiendo objetivos a largo, medio y corto 
plazo; cuenta con empleados motivados y contentos; facilita el trabajo 
de equipo; reduce la ausencia laboral, quejas y malestar; mejora la 
imagen institucional de aquella corte; y finalmente aumenta la 
competencia general de la capacidad y procesos personales. 
2.2. BASES TEÓRICAS  
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO (CALIDAD) 
Es el que se tiene que trasmitir en cuanto a un propósito que debe 
recibir el usuario y consumidores. Alonso & Provedo (2010) afirma. “La 
calidad es una metodología sistemática coherente y participativa, cuyo 
propósito es perfeccionar los procesos para mejorar las aptitudes y 
atributos de los productos y servicios, para maximizar la satisfacción de 
las necesidades y expectativas de los consumidores y usuarios”. Es el 
usuario y el consumidor son prioritarios. 
Al respecto Galvis (2011) afirma: “es una filosofía gerencial, encauzada 
a la complacencia de los clientes. Cabe insistir que la calidad de un 




eficaz y eficiente o si es mala o buena” (p. 23). La calidad se distingue 
de dos maneras que son necesarias distinguir y calificar al momento en 
el caso que se tenga que evaluar. 
Y además Cornejo, (2011) afirma: “La calidad no es una dificultad, es 
una contestación. La calidad es un mecanismo que proporciona el 
camino hacia los resultados” (p.55). Entonces para tener un panorama 
más amplio es que la calidad lleva al éxito.  
2.2.2. SERVICIO 
En cuanto al servicio tendremos algunas definiciones de la siguiente 
manera, Kotler, Bloom, & Hayes (2004) afirma: “Un servicio es una labor, 
una actuación que es básicamente inmaterial y no resulta 
obligatoriamente en la propiedad de algo. Su creación puede o no estar 
relacionada con un producto físico” (p.65). Efectivamente el servicio es 
lo que se brinda al ciudadano para tener que satisfacer necesidades en 
cuanto a su prioridad de ser bien atendido. 
Por lo que Lovelock (2009) afirmó: “Una diligencia financiera que implica 
ocupaciones basados en épocas que buscan obtener o dar valor a 
cambio de capital, tiempo y energía sin implicar el traspaso de propiedad. 
Envuelve tres elementos en el Servicio: Acciones, Procesos y 
Ejecuciones” (p.34). Esto también se relaciona en cuanto a tipo de 
comodidad que se brinda al momento dar en arrendamiento o alquiler de 
un bien inmueble. 
2.2.3. CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO 
En cuanto a las definiciones que pueda existir son diversas de las cuales 
mencionamos para tener un panorama y así brindar la mejor atención al 
cliente o usuario. 
La calidad se refiere a la proporción en que los servicios y bienes 
ofrecidos por un estado llegan a satisfacer las expectativas y 
necesidades de los individuos. En otras palabras, se vincula con el nivel 




obtener por parte de las personas, con lo cual los organismos públicos 
son organizados de forma efectiva, llegando a lograr los resultados 
esperados empleando un suficiente uso de una serie de recursos. 
(Norma Técnica N °001-2019-PCM-SGP, 2019, p. 6) 
En ese sentido, la satisfacción ciudadana es definida como una 
valorización realizada por los ciudadanos respecto a la calidad que se 
percibe de un servicio o bien recibido por un organismo público. 
Así tenemos Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), sostuvieron que “la 
calidad del servicio al usuario es la orientación adecuada de los recursos 
materiales y humanos de una institución o empresa para lograr la 
satisfacción y bienestar en los usuarios” (p. 55). Por lo que se puede 
percibir es la calidad de servicio que se tiene que brindar al usuario en 
cuanto a la atención debe ser cada día mejor. 
Al respecto Vargas y Aldana (2011) lo define como “El conjunto de 
diligencias trazadas para edificar procesos que lleven a aumentar la 
satisfacción de necesidades, deseos y expectativas de quien los solicite” 
(p. 84). El usuario tiene el deber y el derecho de reclamar una buena 
calidad de servicio y así tenga la satisfaction a sus necesidades de ser 
atendidas. 
Entonces la calidad de los servicios resulta una dimensión del 
desempeño específica, refiriéndose cuan capaz es una institución a la 
hora de responder de manera directa y rápida a cada necesidad del 
usuario. Resulta una extensión sobre la calidad de factores, ya sea la 
accesibilidad, oportunidad, continuidad y precisión para entregar una 
comodidad, servicios y cortesía al atender.  
Esto significa que, la calidad del servicio es mejorable mediante el modo 
de mejorar las características o atributos del servicio entregado al 
usuario. Entre cada medio disponible que permita sistematizar la 
evaluación y medición de los conceptos se tendría que realizar los 




implementando libros para reclamo o buzones que recojan quejas o 
sugerencias. (CEPAL, 2005, p. 36) 
Martínez. A, (2005) afirma que una calidad posee el valor agregado, 
siendo posiblemente el primordial para que conforme a ello se implantará 
el modelo para gestionar caracterizando a una organización, lo cual la 
diferenciará de demás organizaciones, siendo evidente el contar con 
algunas características perdurables al tiempo; no obstante, deben seguir 
aumentando para generan una mejor confiabilidad del servicio brindado. 
Esta calidad de servicio es lo que distingue de unos a otros. 
Además, que la calidad de servicio, empodera la satisfacción hacia como 
menciona Domínguez. H, (2006) afirma: “que la calidad va garantizar a 
los clientes o usuarios la confianza continua en el servicio que brinda la 
organización, lo cual a la larga va ser beneficioso para la misma toda vez 
que es a partir de esta en que se valora su desempeño dentro de su 
organización”. A su vez, si las instituciones generan calidad en el servicio 
demuestra que su sistema estaría operando en forma adecuada.  
2.2.4. CARACTERÍSTICAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
Se considera que las características de un servicio de calidad se refieren 
a: 
La fiabilidad,  









Y comprensión de los requerimientos de los usuarios. 
En adición, el aplicar las reglas de cortesía, una clara comunicación clara 
del beneficio del servicio o producto y seguridad ofrecida del personal o 
vendedor de una institución que trabaja con los usuarios, llegaría a 
garantizar una calidad de servicio máxima. (Render & Jayzer, 2008) 
2.2.5. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
Resulta muy importante la calidad del servicio. 
Esto significa que, se asocia de forma directa a satisfacer los 
requerimientos del usuario, por lo que se necesita disminuir los defectos 
en servicios y productos, y disminuir los despilfarros de recursos y 
tiempo, además de más aspectos. Se logra incrementar las ventas 
mediante una buena calidad del servicio, al igual que la competitividad 
organizacional y genera mayor satisfacción en las prioridades del 
usuario; en otras palabras, logra asegurar el reglamento de un trato 
bueno con el usuario. (Moreno & Gonzales, 2009) 
Efectivamente como dijimos anteriormente es lo que diferencia a los 
demás y depende de esto para tener competitividad dentro de la 
sociedad. 
Además, considera Pérez & José, (2011) “está referido a la planificación 
y los controles que se realicen en los procesos, orientados a la 
satisfacción de sus clientes.” 
2.2.6. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
2.2.6.1. Capacidad de respuesta  
Se refiere a poner en evidencia el nivel de preparación obtenida para 
ejecutar alguna actividad, mostrando a su vez la disposición puesta a la 





Toda desatención realizada por el personal de una institución podría 
pasarse por alto toda vez que exista tiempo para llegar a subsanarse, 
con una salvedad, siendo el error más pequeño, pero no aceptado al 
momento en que un usuario esperó más de lo previsto.  
Además, se puede definir como el que tiempo medido que transcurrió 
para poder responder. Puede ser el tiempo tardado para ejecutar la 
transacción de un servicio o la velocidad del proveedor del servicio para 
brindar una respuesta a determinada necesidad, solicitud o consulta de 
acuerdo al caso. Anónimo 2010 (p. 259); lo cual delimita las reacciones 
en cómo debería solucionarse los problemas generados. 
Castillo, (2005) expresó que son las intenciones de colaborador de una 
entidad al momento de ayudar al usuario, pudiendo de aquella forma 
brindar sus servicios oportunamente, logrando cubrir una serie de 
expectativas, demostrando el cómo debe ser la disposición para atender 
a los usuarios que soliciten el servicio en una entidad.  
2.2.6.2. Comunicación 
Paz, (2005) afirma que resulta fundamental respecto al servicio del 
usuario o cliente, considerando que los clientes llegan a originar la 
existencia de las entidades; entendiéndose que el hecho de que una 
organización desee permanecer en el tiempo requiere contar con 
clientes satisfechos por las atenciones recibidas, siendo en ese punto en 
que la comunicación obtiene protagonismo.  
Miranda, (2012) Afirma: “que es la información que se le brinda al usuario 
en un lenguaje que sea comprensible, disponibilidad para escuchar, 
siempre estando pendiente a las dudas que estos tengan”.  
Asimismo, es lo que determina a la entidad debe adecuar su lenguaje 
según el usuario, de forma que se comunique con un lenguaje entendible 





Navas, (2015) define como: “el conjunto de normas que debe tener todo 
trabajador público con la finalidad de alcanzar una efectividad en el lugar 
donde se labora”.  
Esto está ligado con la normativa y la ética que sería dado a conocer y 
se haya obtenido en distintas situaciones presentadas durante una vida, 
siendo importante practicarlo ya que contribuye a ofrecer un servicio 
bueno.  
Estas cinco dimensiones generales del servicio tienen una serie de 
atributos.  
Elementos tangibles: refiriéndose a los rasgos materiales, físicos, junto 
a la apariencia del colaborador.  
Fiabilidad: midiendo la competencia de una institución a la hora de 
cumplir lo prometido, realizándolo sin error alguno.  
Capacidad para responder: midiendo la voluntad para ayudar al usuario, 
junto con la agilidad y rapidez del servicio.  
Seguridad: es el profesionalismo y conocimiento del colaborador y sus 
competencias que logran inspirar seguridad y confianza; permitiendo 
controlar y gestionar los riesgos y peligros; junto a una ética, confianza 
y veracidad del servicio realizado.  
Empatía: permite medir la atención individual y esmerada, facilitando el 
acceder a información, debido a que existe real y completa información 
con lenguaje fácil de comprender; junto a una capacidad para escuchar 
y los esfuerzo para entender y conocer una serie de necesidades. 
(Pasasuraman & Berry, 1988, p. 56) 
2.2.7. MODELO SERVQUAL DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
Este modelo de calidad de servicio puede medir lo esperado por el 




dimensiones que se citaron. Por consiguiente, coteja aquella medición 
con el estimado de percepción del cliente de un servicio con tales 
dimensiones. (Pasasuraman & Berry, 1988, págs. 12-40)  
 
2.2.8. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA 
ADMINISTRACIÓN PÚBLICA  
Huertas (2012) estableció tres dimensiones para la calidad del servicio 
en administraciones de justicia: (p. 4) 
Celeridad Procesal y atención,  
Capacidad de los operadores y  
Transparencia y acceso 
2.2.8.1. Dimensión celeridad procesal y atención  
Huertas, (2012) llegó a afirmar que, mediante una coordinación y 
planificación organizacional mejor de los distintos órganos de 




acuerdo a una celeridad en la manera de resolver cada proceso judicial 
y desarrollando el proceso de atenciones al justiciable iniciando desde 
que se presentan los escritos hasta ejecutar lo solicitado. (p.4). 
A través de una preparación y capacitación constante al operador de 
justicia, ya sean asistentes o especialistas en lo legal y judicial, junto al 
juez se podrá lograr que el justiciable consiga una buena y adecuada 
calidad del servicio por parte del gestor de justicia, por lo que resulta 
primordial la existencia de un confiable y adecuado nombramiento y 
selección de los colaboradores jurisdiccionales, junto a un buen control 
de disciplina. (Huertas 2012, p. 5) 
2.2.8.2. Dimensión transparencia y acceso  
En lo que se refiere a esta dimensión es la libre transparencia y además 
el acceso que se debe tener para poder desarrollarse. 
Esto significa que: “Uno de los pilares fundamentales para que conste 
una adecuada, correcta y haya confianza en los justiciables es que exista 
transparencia en todo el procedimiento de la administración de justicia 
luchando de manera directa y constante contra la corrupción” (Huertas, 
2012, p. 6) 
Por otra parte, y ligándose mucho a ello sería poder acceder el usuario 
a la justicia y a las informaciones estatales donde estarían sus procesos 
de justicia, siempre que sea manifestado de forma positiva se estarían 
ante buenas expectativas correspondiente a administrar justicia de parte 
del justiciable.  
En cuanto a la trasparencia hace referencia que: “es un proceso judicial 
lo que muestra de que no existe corrupción y para ello debe impulsarse 
y promoverse la transparencia y apoyar a la OCMA en la lucha contra la 
corrupción”. (Huertas 2012, p. 6) 
Asimismo, se manifestó “acceso a la justicia es que los justiciables, 




conflictos, y tengan acceso a una veraz información de sus procesos 
como de sus derechos jurisdiccionales” (Huertas 2012, p. 6) 
Además, Gutiérrez (2008), sostiene que el acceso a información debe 
permitir obrar por parte de toda institución pública, pudiéndose tratar de 
la producida, generada, procesada o poseída, que incluye el obrar con 
expedientes en trámite o culminados, dictámenes, estudios, datos 
estadísticos, opiniones, informes técnicos o cualquier documento a parte 
poseído por los gestores públicos (p. 30) 
2.2.8.3. Dimensión capacidades de los operadores  
Cuando se tiene que poner énfasis dentro de los magistrados son 
también quienes deberían generar una buena calidad de servicio.  
Esto significa que: “Que magistrado en la administración de justicia es 
quien resuelve los conflictos legales de los justiciables y que para ello 
deben tener una adecuada formación jurídica” (Huertas, 2012 p. 6).  
La capacidad del magistrado busca que estos se encuentren aptos y 
capacitados para llegar a administrar justicia, por lo que el Consejo 
Nacional de la Magistratura necesita optimizar sus procesos de 
nombramiento, selección, ratificación y evaluación del juez; pudiendo de 
se esa forma ofrecer una calidad de servicio mejor dentro del contexto 
jurisdiccional.  
2.2.8.4. Competencia de los auxiliares jurisdiccionales  
Son auxiliares jurisdiccionales, “el personal de apoyo a los magistrados 
tales como especialistas legales y asistentes judiciales y que también 
ellos deben estar muy bien preparados para poder ayudar en la 
administración de justicia”. Se busca también que los demás operadores 
de justicia como los auxiliares jurisdiccionales estén capacitados para 
poder sumar en la correcta administración de justicia ya que ellos son 
los que tienen un contacto directo con los justiciables y ayudan además 
en la tramitación de los procesos judiciales; pues si ello es así los 




2.3. BASE LEGAL 
❖ Norma Técnica N° 001-2019-PCM-SGP, Norma Técnica para la 
gestión de la calidad de servicios en el sector Publico. 
❖ Decreto Supremo N° 123-2018 PCM, Reglamento Del Sistema 
Administrativo De modernización De la Gestión Pública. 
❖ Ley N° 27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado. 
❖ Decreto Supremo N° 056-2018-PCM, que aprueba la política General 
de Gobierno al 2021 
2.4. DEFINICIONES CONCEPTUALES 
Calidad.  esto hace referencia a una calidad de un buen desempeño que pone 
en funcionamiento el buen trabajo que brinda el personal administrativo al 
ciudadano, además hace referencia a una condición o requisito; sin embargo, 
también al producto por sus cualidades generando un impacto en el comercio 
donde no importa pagar el valor elevado. 
Servicio.  Es el trabajo que se brinda para otra persona, además comprende 
gran cantidad de posibilidades como pueden ser de carácter público o privado 
para dar satisfacción a las personas. 
Calidad de servicios. Esto está enfocado netamente el tipo de calidad que 
vas a brindar ya sea buena o mala donde tendrás una calificación por tu 
atención a la ciudadanía; será valorada los actos que realices y satisfacerla 
las necesidades, dudas entre otros. 
Percepción. Es un conjunto de proceso y actividades relacionados con la 
estimulación que alcanza a los sentidos, mediante los cuales obtenemos 
información respecto a nuestra habitad, las acciones que efectuamos con él y 
nuestros propios estados internos, además está referida a: la forma en que se 
consigue y al tipo de información obtenida; esto se realiza en tres fases: 





2.5.1. HIPÓTESIS GENERAL  
Existe una diferencia significativa en la percepción de la calidad de 
servicio en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. 
2.5.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS  
HE1: Existe diferencia significativa en la percepción de la calidad de 
servicio en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. 
HE2: La Capacidad de Respuesta, comunicación, profesionalidad y entre 
otras son las dimensiones en las cuales mayormente difieren la 
percepción de la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de 
la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
HE3: Capacitación y especialización del personal, monitoreo, 
asesoramiento y supervisión deben ser las medidas para mejorar la 
percepción de la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de 
la provincia de Leoncio Prado, 2020.  
2.6. VARIABLES  





2.7. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 
Tabla 1: Operacionalización de variables 








METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN  
El tipo de investigación es descriptivo-explicativo, porque permitirá describir y 
explicar la percepción de la calidad de servicio con sus correspondientes 
dimensiones e indicadores. Los estudios descriptivos buscan especificar las 
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro 
fenómeno que sea sometido a análisis; miden o evalúan diversos aspectos, 
dimensiones o componentes del fenómeno que se investiga. 
3.1.1. ENFOQUE 
El presente desarrollo de la investigación se ubica en el enfoque 
cuantitativo, porque se medirá la variable y luego se contrastará las 
hipótesis.  
3.1.2. ALCANCE O NIVEL 
La presente investigación estará enmarcada dentro del nivel de 
investigación descriptiva-explicativa; porque se describirá el fenómeno a 
estudiar; luego se dará una explicación del porqué ocurre este 
fenómeno, y finalmente se ofrece una solución al problema planteado.  
3.1.3. DISEÑO 
El presente trabajo de investigación corresponde al diseño no 
experimental, en su dimensión comparativa. Según Abanto W. (2015) “El 
diseño comparativo considera dos o más investigaciones descriptivas 
simples, para luego comparar los datos recogidos, es decir está 
constituido por una variable y se compara con dos o más poblaciones 
con similares características”. 
Por lo tanto, en la presente investigación se considerará el diseño 





M1: Juzgado de paz letrado en Aucayacu  
M2: Primer Juzgado de paz letrado en Tingo María  
M3: Segundo Juzgado de paz letrado de Tingo María  
O1: Información y/o observación al juzgado de paz letrado de 
Aucayacu   
O2: Información y/o observación al primer juzgado de paz letrado 
de Tingo María   
O3: Información y/o observación al segundo juzgado de paz 
letrado de Tingo María  
3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.2.1. POBLACIÓN 
La población de estudio estará constituida por los usuarios de los 
juzgados de paz letrado ubicados en el distrito de Aucayacu y de Tingo 
María, a ellos se les considera población móvil, en este caso no se 
conoce el tamaño de población en la literatura se le conoce como 
población infinita.   
3.2.2. MUESTRA 
La investigación será de tipo no Probabilística para su variación 
intencional, lo cual estaría conforme al punto de vista del investigador, 
constituyéndose con: 20 usuarios del juzgado de paz letrado de 
Aucayacu, 20 usuarios del primer juzgado de Tingo María y 20 usuarios 





3.3. TÉCNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Tabla 2: Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas Instrumentos 
El fichaje  Fichas textuales y resumen para el recojo de información a las 
fuentes de información para el marco teórico 
Encuesta  El cuestionario  
Fuente: elaboración Propia 
Tabla 3: Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,797 9 
Fuente: Elaboración Propia 
Del análisis de fiabilidad realizada sobre el instrumento de recolección de 
datos se obtuvo por resultados un coeficiente de Alpha de Cronbach 
equivalente a 0,797 (79,7%), lo que significa el instrumento tiene una alta 
confiabilidad. 
3.4. TÉCNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA 
INFORMACIÓN 
Análisis descriptivo 
Será empleado una estadística descriptiva mediante sus tablas de frecuencia, 
gráficos y proporciones que caracterizan ciertas variables.  
Análisis inferencial 
Será realizado su análisis mediante el software Excel, junto al programa de 











4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS 
4.1.1. DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS DE LA DIMENSIÓN 
FIABILIDAD 
Tabla 4: Resultados de la dimensión de fiabilidad 
Nivel 
1er JPL – TM 2do JPL – TM JPL- A 
N % N % N % 
Malo 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
Regular 1 5,0 0 0,0 0 0,0 
Bueno 3 15,0 5 25,0 4 20,0 
Excelente 16 80,0 15 75,0 16 80,0 
Total 20 100,0 20 100,0 20 100,0 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 1: Resultados de la dimensión de fiabilidad 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados para la dimensión fiabilidad de la 
variable calidad de servicio de los 20 usuarios encuestados que corresponden 
al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) indicaron regular, el 




total de 20 individuos encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado de Tingo 
María, 25% (5) indicaron bueno y 75% (15) manifestaron excelente, mientras 
que los 20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, el 20% (4) 
indicaron bueno y el 80% (16) manifestaron excelente, predominando en los 
tres juzgado el nivel excelente, concluyéndose que su calidad de servicio 
conforme su dimensión fiabilidad es excelente frente a la percepción de los 
usuarios de los Juzgados de Paz Letrados en la Provincia de Leoncio Prado 
a lo largo del 2020.  
4.1.2. DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS DE LA DIMENSIÓN 
SEGURIDAD 
Tabla 5: Resultados de la dimensión de seguridad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 











1er JP – TM 2do JPL – TM JPL- A
Malo 0% 0% 0%
Regular 5% 20% 0%
Bueno 60% 40% 25%















Conforme al cuadro y figura de resultados respecto a su dimensión seguridad 
conforme su variable calidad de servicio para sus 20 usuarios encuestados 
que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) 
indicaron regular, el 60% (12) manifestaron bueno y el 35% (7) de los usuarios 
manifestaron excelente, frente al total de 20 individuos encuestados en el 2do 
Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 20% (4) indicaron regular, el 40% 
(8) manifestaron bueno y el 40%(8) manifestaron excelente, mientras que los 
20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, el 25% (5) indicaron 
bueno y el 75% (15) manifestaron excelente, pudiendo concluir que su calidad 
de servicio conforme su dimensión seguridad es excelente frente a la 
percepción de los usuarios de los Juzgados de Paz Letrados en la Provincia 
de Leoncio Prado a lo largo del 2020. 
4.1.3. DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS DE LA DIMENSIÓN 
ELEMENTOS TANGIBLES 
Tabla 6: Resultados de la dimensión elementos tangibles 








Fuente: Elaboración propia 
Figura 3: Resultados de la dimensión elementos tangibles 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados respecto su dimensión seguridad 
para la variable calidad de servicio de acuerdo a los 20 usuarios encuestados 
que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 50% (10) 
manifestaron bueno y el 50% (10) de los usuarios manifestaron excelente, 
frente al total de 20 usuarios encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado 
de Tingo María, el 65% (13) manifestaron bueno y el 35%(7) manifestaron 
excelente, mientras que los 20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de 
Aucayacu, el 10% (2) indicaron bueno y el 90%(18) manifestaron excelente, 
llegando a la conclusión de que su calidad de servicio para su dimensión 
elementos tangibles es excelente frente a la percepción de los usuarios de 












1er JP – TM 2do JPL – TM JPL- A
Malo 0% 0% 0%
Regular 0% 0% 0%
Bueno 50% 65% 10%
Excelente 50% 35% 90%










4.1.4. DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS DE LA DIMENSIÓN 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Tabla 7: Resultados de la dimensión capacidad de respuesta 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 4: Resultados de la dimensión capacidad de respuesta 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados sobre la dimensión capacidad de 
respuesta de su variable calidad de servicio de acuerdo a los 20 usuarios 
encuestados que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo 
María, el 20% (4) manifestaron regular, el 35% (7) manifestaron bueno y el 
45%(9) de los usuarios manifestaros excelente ,frente al total de 20 usuarios 
encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) 
indicaron malo, el 15%(3) indicaron regular, el 40% (8) manifestaron bueno y 
el 40%(8) manifestaron excelente, mientras que los 20 usuarios del Juzgado 
de Paz Letrado de Aucayacu, el 10% (2) indicaron bueno y el 90%(18) 
manifestaron excelente, pudiendo concluir que una calidad de servicio 











1er JP – TM 2do JPL – TM JPL- A
Malo 0% 5% 0%
Regular 20% 15% 0%
Bueno 35% 40% 10%
















percepción de los usuarios de los Juzgados de Paz Letrados en la Provincia 
de Leoncio Prado a lo largo del 2020. 
4.1.5. DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS DE LA DIMENSIÓN 
EMPATÍA 
Tabla 8: Resultados de la dimensión empatía 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 5: Resultados de la dimensión empatía 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados en su dimensión empatía sobre la 
variable calidad de servicio para unos 20 usuarios encuestados que 
corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 35% (7) 
manifestaron bueno y el 65% (13) de los usuarios manifestaros excelente, 
frente al total de 20 individuos encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado 
de Tingo María, el 5% (1) indicaron regular, el 50% (10) manifestaron bueno 
y el 45%(9) manifestaron excelente, mientras que los 20 usuarios del Juzgado 
de Paz Letrado de Aucayacu, el 10% (2) indicaron bueno y el 90%(18) 











1er JP – TM 2do JPL – TM JPL- A
Malo 0% 0% 0%
Regular 0% 5% 0%
Bueno 35% 50% 10%













conforme su dimensión empatía es excelente frente a la percepción de los 
usuarios de los Juzgados de Paz Letrados en la Provincia de Leoncio Prado 
a lo largo del 2020. 
4.1.6. DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS DE LA VARIABLE 
CALIDAD DE SERVICIO 
Tabla 9: Resultados de la calidad de servicio en los JPL de Leoncio 
Prado 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 








Conforme al cuadro y figura de resultados para la variable calidad de servicio 
de los JPL de la Provincia de Leoncio Prado, de los 60 encuestados que 
equivalen al 100% de la muestra, el 60% (12) usuarios del 1er JPL indicaron 
bueno y el 40% (8) manifestaron excelente, los usuarios del 2do JPL 
manifestaron un 85% (17) bueno y el 15% (3) excelente y los usuarios del JPL 
de Aucayacu un 20% (4) indicaron bueno y el 80% (16) excelente. 
Predominando el nivel bueno. Por lo que se pueble sostener que la calidad de 
servicio es bueno frente a la percepción de los usuarios de los Juzgados de 
Paz Letrados en la Provincia de Leoncio Prado a lo largo del 2020 
4.2. CONTRASTACION DE HIPÓTESIS Y PRUEBA DE HIPÓTESIS 
4.2.1. CONTRASTACION DE HIPÓTESIS GENERAL 
HG: Existe una diferencia significativa en la percepción de la calidad de 
servicio en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 
2020. 
H0: NO existe una diferencia significativa en la percepción de la calidad de 
servicio en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 
2020. 
Tabla 10: Resultados de la calidad de servicio en los JPL de Leoncio 
Prado 





Fuente: Elaboración propia 
Figura 7: Resultados de la calidad de servicio en los JPL de Leoncio 
Prado 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados para la variable calidad de servicio 
de los JPL de la Provincia de Leoncio Prado, de los 60 encuestados que 
equivalen al 100% de la muestra, el 60% (12) usuarios del 1er JPL indicaron 
bueno y el 40% (8) manifestaron excelente, los usuarios del 2do JPL 
manifestaron un 85% (17) bueno y el 15% (3) excelente y los usuarios del JPL 
de Aucayacu un 20% (4) indicaron bueno y el 80% (16) excelente. Por lo que 
se puede sostener que hay significativa diferencia sobre su percepción de 
calidad de servicio de los juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. Con ello se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la 
hipótesis nula. 
4.2.2. CONTRASTACION DE HIPÓTESIS ESPECIFICO 1 
HE1: Existe diferencia significativa en la percepción de fiabilidad en los 
juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
H0: NO Existe diferencia significativa en la percepción de fiabilidad en los 





Tabla 11: Resultados de la dimensión de fiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 8: Resultados de la dimensión de fiabilidad 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados para la dimensión fiabilidad de la 
variable calidad de servicio de los 20 usuarios encuestados que corresponden 
al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) indicaron regular, el 
15% (3) manifestaron bueno y el 80% (16) indicaron excelente, frente al total 
de 20 individuos encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado en Tingo 
María, 25% (5) indicaron bueno y 75% (15) manifestaron excelente, mientras 
que los 20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, un 20% (4) 
indicaron bueno y el 80% (16) manifestaron excelente, Por lo que se puede 
sostener que existe diferencia significativa sobre una percepción de fiabilidad 
de los juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. Con 





4.2.3. CONTRASTACION DE HIPÓTESIS ESPECIFICO 2 
HE2: Existe diferencia significativa en la percepción de seguridad en los 
juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
H0: NO Existe diferencia significativa en la percepción de seguridad en los 
juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Tabla 12: Resultados de la dimensión de seguridad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 






Conforme al cuadro y figura de resultados respecto una dimensión seguridad 
para su variable calidad de servicio para un total de 20 usuarios encuestados 
que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) 
indicaron regular, el 60% (12) manifestaron bueno y el 35% (7) de los usuarios 
manifestaron excelente, frente al total de 20 individuos encuestados del 2do 
en el Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 20% (4) indicaron regular, el 
40% (8) manifestaron bueno y el 40%(8) manifestaron excelente, mientras que 
los 20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, un 25% (5) 
indicaron bueno y el 75% (15) manifestaron excelente. Por lo que se puede 
sostener que existe diferencia significativa sobre una percepción de seguridad 
de los juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. Con 
ello se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula. 
4.2.4. CONTRASTACION DE HIPÓTESIS ESPECIFICO 3 
HE3: Existe diferencia significativa en la percepción de elementos tangibles 
en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
H0: NO Existe diferencia significativa en la percepción de elementos tangibles 
en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Tabla 13: Resultados de la dimensión elementos tangibles 
 







Fuente: Elaboración propia 
Figura 10: Resultados de la dimensión elementos tangibles 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados sobre una dimensión elementos 
tangibles de su variable calidad de servicio para un  total de 20 usuarios 
encuestados que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo 
María, el 50% (10) manifestaron bueno y el 50% (10) de los usuarios 
manifestaron excelente, frente a su total de 20 usuarios encuestados en el 
2do Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 65% (13) manifestaron bueno 
y el 35%(7) manifestaron excelente, mientras que los 20 usuarios del Juzgado 
de Paz Letrado de Aucayacu, el 10% (2) indicaron bueno y el 90%(18) 
manifestaron excelente. Por lo que se puede sostener que hay significativa 
diferencia sobre una percepción de elementos tangibles de los juzgados de 
paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. Con ello se acepta la 
hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula. 
4.2.5. CONTRASTACION DE HIPÓTESIS ESPECIFICO 4 
HE4: Existe diferencia significativa en la percepción de capacidad de 





H0: NO Existe diferencia significativa en la percepción de capacidad de 
respuesta en los juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 
2020. 
Tabla 14: Resultados de la dimensión capacidad de respuesta  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 11: Resultados de la dimensión capacidad de respuesta 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados sobre una dimensión capacidad de 
respuesta de una variable calidad de servicio en un total de 20 usuarios 
encuestados que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo 
María, el 20% (4) manifestaron regular, el 35% (7) manifestaron bueno y el 
45%(9) de los usuarios manifestaros excelente ,frente al total de 20 usuarios 
encuestados del 2do Juzgado de Paz Letrado en Tingo María, el 5% (1) 
indicaron malo, el 15%(3) indicaron regular, el 40% (8) manifestaron bueno y 
el 40%(8) manifestaron excelente. Existe significativa diferencia sobre el cómo 











1er JP – TM 2do JPL – TM JPL- A
Malo 0% 5% 0%
Regular 20% 15% 0%
Bueno 35% 40% 10%
















provincia de Leoncio Prado, 2020. Con ello se acepta la hipótesis alternativa 
y se rechaza la hipótesis nula. 
4.2.6. CONTRASTACION DE HIPÓTESIS ESPECIFICO 5 
HE5: Existe diferencia significativa en la percepción de empatía en los 
juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
H0: NO Existe diferencia significativa en la percepción de empatía en los 
juzgados de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Tabla 15: Resultados de la dimensión empatía 
Nivel 
1er JP – TM 2do JPL – TM JPL- A 
N % N % N % 
Malo 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
Regular 0 0,0 1 5,0 0 0,0 
Bueno 7 35,0 10 50,0 2 10,0 
Excelente 13 65,0 9 45,0 18 90,0 
Total 20 100,0 20 100,0 20 100,0 
Fuente: Elaboración propia 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 12: Resultados de la dimensión empatía 
Interpretación: 
Conforme al cuadro y figura de resultados sobre una dimensión empatía 
respecto una variable calidad de servicio para un total de 20 usuarios 
encuestados que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de Tingo 











1er JP – TM 2do JPL – TM JPL- A
Malo 0% 0% 0%
Regular 0% 5% 0%
Bueno 35% 50% 10%













manifestaros excelente, frente a un total de 20 usuarios encuestados en el 
2do Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) indicaron regular, el 
50% (10) manifestaron bueno y el 45%(9) manifestaron excelente, mientras 
que los 20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, un 10% (2) 
indicaron bueno y el 90%(18) manifestaron excelente. Existe diferencia 
significativa sobre las percepciones de empatía de los juzgados de paz 
letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. Con ello se acepta la 







DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
En esta parte se presentaron la discusión de los resultados con las teorías 
consideradas en el desarrollo de la presente investigación, plasmando los 
resultados referidos al objetivo general, de una muestra de 60 usuarios de los 
JPL de Leoncio Prado se obtuvo por resultados para el objetivo general, el 
60% (12) usuarios del 1er JPL indicaron bueno y el 40% (8) manifestaron 
excelente, los usuarios del 2do JPL manifestaron un 85% (17) bueno y el 15% 
(3) excelente y los usuarios del JPL de Aucayacu un 20% (4) indicaron bueno 
y el 80% (16) excelente. Por lo que se puede sostener la existencia de una 
diferencia significativa sobre las percepciones de calidad en el servicio por los 
juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Coincidiendo con el trabajo desarrollado por Tonato (2017), quien en su tesis 
“La calidad de servicio público en el Ecuador: Caso centro de atención 
Universal del IESS del distrito Metropolitano de Quito, 2014 – 2016”, concluyo 
que el proceso para atenciones seguidas por la sociedad que permite acceder 
a cada servicio brindado por el CAU del IESS, caracterizándose por contar 
con algunos problemas de tipo comunicacional, estructural y de recurso 
humano. Los problemas estructurales serían la carencia de espacios para la 
cola de los usuarios al hacerse muy larga, mucho tiempo de espera, pocos 
monitores que informan en los turnos, módulos inutilizados para la atención y 
carencias del sistema. Respecto a las cuestiones comunicacionales, se pudo 
identificar la inexistencia de instrucciones redactadas para que el usuario 
conozca los requisitos para poder acceder a un servicio determinado, donde 
un cliente externo puede desconocer los procesos a seguir para llegar a 
atenderse. Respecto a las cuestiones de recurso humano, se identificaron que 
cierto personal público no conoce lo requerido por los usuarios, no atienden 
el requerimiento de los clientes externos; asignan sus turnos de manera 
deficiente, ofrecen turnos para sujetos conocidos sin necesidad que hubieran 
hecho fila; no admiten a brindar los servicios para usuarios que abandonaron 





Seguido se realizó la discusión de resultados relacionados al objetivo 
específico 1, de los 20 usuarios encuestados que corresponden al 1er 
Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) indicaron regular, el 15% 
(3) manifestaron bueno y el 80% (16) indicaron excelente, frente un total de 
20 individuos encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, 
25% (5) indicaron bueno y 75% (15) manifestaron excelente, mientras que los 
20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, un 20% (4) indicaron 
bueno y el 80% (16) manifestaron excelente. Por lo que se puede sostener 
que existe diferencia significativa sobre las percepciones en fiabilidad de los 
juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Coincidiendo con Escobar (2017), quien en su tesis “Estudio Comparativo: La 
calidad de servicio en los distritos judiciales de Lima Sur y Lima Norte, 2015”, 
concluyeron que, existe una diferencia del grado de calidad de servicio en los 
distritos judiciales de Lima Norte y Sur durante el 2015, principalmente porque 
en lima sur fue observado que un 9% de usuarios llegaron a percibir como 
baja calidad de servicio, para un 82% fue regular y para un 9% fue alto; 
mientras que en lima Norte un 13% de usuarios llegaron a percibir de forma 
baja su calidad de servicio, para un 82% fue regular y para un 5% fue alto. 
En la misma fue realizada una discusión de resultados referidos al objetivo 
específico 2, de los 20 usuarios encuestados que corresponden al 1er 
Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) indicaron regular, el 60% 
(12) manifestaron bueno y el 35% (7) de los usuarios manifestaron excelente, 
frente a un total de 20 individuos encuestados en el 2do Juzgado de Paz 
Letrado en Tingo María, el 20% (4) indicaron regular, el 40% (8) manifestaron 
bueno y el 40%(8) manifestaron excelente, mientras que los 20 usuarios del 
Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, un 25% (5) indicaron bueno y el 75% 
(15) manifestaron excelente. Por lo que se puede sostener que existe 
diferencia significativa sobre las percepciones de la seguridad por los 
juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Coincidiendo con el trabajo de Tonato (2017), quien en su tesis “La calidad de 
servicio público en el Ecuador: Caso centro de atención Universal del IESS 
del distrito Metropolitano de Quito, 2014 – 2016”, concluyo que el proceso para 




brindado por el CAU del IESS, caracterizándose por contar con algunos 
problemas de tipo comunicacional, estructural y de recurso humano. Los 
problemas estructurales serían la carencia de espacios para la cola de los 
usuarios al hacerse muy larga, mucho tiempo de espera, pocos monitores que 
informan en los turnos, módulos inutilizados para la atención y carencias del 
sistema. Respecto a las cuestiones comunicacionales, se pudo identificar la 
inexistencia de instrucciones redactadas para que el usuario conozca los 
requisitos para poder acceder a un servicio determinado, donde un cliente 
externo puede desconocer los procesos a seguir para llegar a atenderse. 
Respecto a las cuestiones de recurso humano, se identificaron que cierto 
personal público no conoce lo requerido por los usuarios, no atienden el 
requerimiento de los clientes externos; asignan sus turnos de manera 
deficiente, ofrecen turnos para sujetos conocidos sin necesidad que hubieran 
hecho fila; no admiten a brindar los servicios para usuarios que abandonaron 
su turno, y llegan a manipular sus calificadores de servicios, llegando a 
autoevaluarse. 
En la misma línea se realizó la discusión de resultados referidos al objetivo 
específico 3, de los 20 usuarios encuestados que corresponden al 1er 
Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 50% (10) manifestaron bueno y el 
50% (10) de los usuarios manifestaron excelente, frente a un total de 20 
individuos encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 
65% (13) manifestaron bueno y el 35%(7) manifestaron excelente, mientras 
que los 20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, el 10% (2) 
indicaron bueno y el 90%(18) manifestaron excelente. Por lo que se puede 
sostener que hay significativa diferencia sobre las percepciones de los 
elementos tangibles por los juzgados de paz letrados en la provincia de 
Leoncio Prado, 2020. Coincidiendo Pajuelo (2016), quien en su tesis “Clima 
organizacional en la calidad de servicio de la corte superior de justicia de 
Huánuco sede Pachitea, periodo 2016”, concluyo que un ambiente 
organizacional llega a influir de forma significativa en calidades de servicio 
para la corte superior de justicia de Huánuco. Los servicios se brindan por el 
recurso humano de la institución y su calidad sería determinada por el nivel 




ambiente organizacional resulta inadecuado, llega a desencadenar una 
motivación baja para ejecutar un trabajo diario bueno, fundamentalmente por 
la inexistencia de un nivel bueno de compañerismo, comunicación interna, 
gestionar los resultados y felicitar por metas alcanzadas.  
Asimismo, se realizó una discusión relativo al objetivo específico 4, de los 20 
usuarios encuestados que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado de 
Tingo María, el 20% (4) manifestaron regular, el 35% (7) manifestaron bueno 
y el 45%(9) de los usuarios manifestaros excelente, frente a un total de 20 
individuos encuestados en el 2do Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 
5% (1) indicaron malo, el 15%(3) indicaron regular, el 40% (8) manifestaron 
bueno y el 40%(8) manifestaron excelente. Existiendo significativa diferencia 
sobre las percepciones sobre capacidad para responder por los juzgados de 
paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. Coincidiendo con 
Escobar (2017), quien en su tesis “Estudio Comparativo: La calidad de servicio 
en los distritos judiciales de Lima Sur y Lima Norte, 2015”, concluyeron que, 
existe una diferencia del grado de calidad de servicio en los distritos judiciales 
de Lima Norte y Sur durante el 2015, principalmente porque en lima sur fue 
observado que un 9% de usuarios llegaron a percibir como baja calidad de 
servicio, para un 82% fue regular y para un 9% fue alto; mientras que en lima 
Norte un 13% de usuarios llegaron a percibir de forma baja su calidad de 
servicio, para un 82% fue regular y para un 5% fue alto. 
Por último fue realizada una discusión referido al objetivo específico 5, de los 
20 usuarios encuestados que corresponden al 1er Juzgado de Paz Letrado 
de Tingo María, el 35% (7) manifestaron bueno y el 65% (13) de los usuarios 
manifestaros excelente, frente al total de 20 usuarios encuestados en el 2do 
Juzgado de Paz Letrado de Tingo María, el 5% (1) indicaron regular, el 50% 
(10) manifestaron bueno y el 45%(9) manifestaron excelente, mientras que los 
20 usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Aucayacu, un 10% (2) indicaron 
bueno y el 90%(18) manifestaron excelente. Existe diferencia significativa 
sobre las percepciones sobre empatía por los juzgados de paz letrados en la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. Coincidiendo con Pajuelo (2016), quien en 




justicia de Huánuco sede Pachitea, periodo 2016”, concluyo que un ambiente 
organizacional llega a influir de forma significativa en calidades de servicio 
para la corte superior de justicia de Huánuco. Los servicios se brindan por el 
recurso humano de la institución y su calidad sería determinada por el nivel 
de dedicación, compromiso, productividad y esmero de aquellos. Cuando un 
ambiente organizacional resulta inadecuado, llega a desencadenar una 
motivación baja para ejecutar un trabajo diario bueno, fundamentalmente por 
la inexistencia de un nivel bueno de compañerismo, comunicación interna, 


















Respecto al objetivo general del estudio, se concluye con la existencia de una 
diferencia significativa sobre las percepciones de calidad de servicio de los 
juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Sobre el objetivo específico 1, se concluye que existe diferencia significativa 
de la percepción sobre fiabilidad de los juzgados de paz letrados en la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Referido al objetivo específico 2, se concluye que existe diferencia significativa 
de la percepción sobre seguridad de los juzgados de paz letrados en la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Relacionado al objetivo específico 3, se concluye con la existencia de 
diferencia significativa de la percepción sobre elementos tangibles de los 
juzgados de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020.  
Respecto al objetivo específico 4, se concluyó con la existencia de diferencia 
significativa de la percepción de capacidad sobre la respuesta de los juzgados 
de paz letrados en la provincia de Leoncio Prado, 2020. 
Finalmente, relacionado al objetivo específico 5, se concluye que existe 
diferencia significativa sobre la percepción de empatía de los juzgados de paz 












Relativo al objetivo general se recomienda a cada responsable de cada 
Juzgado de Paz Letrado ubicados en la Provincia de Leoncio Prado, brindar 
capacitaciones permanentes al personal administrativo de cada sede judicial 
en temas de atención a los ciudadanos, con el propósito de mantener la buena 
imagen institucional. 
Respecto al objetivo específico 1, se recomienda a cada responsable de cada 
Juzgado de Paz Letrado ubicados en la Provincia de Leoncio Prado capacitar 
a los magistrados y trabajadores permanentemente sobre la fiabilidad de la 
información brindada a los usuarios. 
Referido al objetivo específico 2, se recomienda a los magistrados y 
trabajadores en general brindar información oportuna y crear seguridad en los 
usuarios de los juzgados de paz letrados ubicados en la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. 
Relacionado al objetivo específico 3, se recomienda a cada responsable de 
cada Juzgado de Paz Letrado ubicados en la Provincia de Leoncio Prado, 
mantener en óptimas condiciones las fachadas, infraestructura, equipos y 
otros elementos tangibles. 
Sobre el objetivo específico 4, se recomienda a cada responsable de cada 
Juzgado de Paz Letrado ubicados en la Provincia de Leoncio Prado brindar 
capacitaciones permanentes a los trabajadores del area de informes a fin de 
brindar una oportuna y clara información a los usuarios. 
Relacionado al objetivo específico 5, se recomienda a cada responsable de 
cada Juzgado de Paz Letrado ubicados en la Provincia de Leoncio Prado 
brindar capacitaciones permanentes a través de profesionales en la 
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Anexo01: Matriz de Consistencia 
Título: “LA PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS JUZGADOS DE PAZ LETRADOS DE LA PROVINCIA DE 
LEONCIO PRADO, 2020” 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Metodología 
Problema general Problemas específicos Hipótesis general X= CALIDAD DE SERVICIO 
Dimensiones 
X1. Fiabilidad  
X2. Seguridad  
X3. Elementos tangibles  
X4. Capacidad de respuesta 
X5. Empatía 
Tipo de investigación. 
El tipo de investigación es 
descriptiva-explicativa.  
Enfoque de la investigación. 
Se ubica en el enfoque cuantitativo 
Nivel de la investigación. 
Es descriptiva-explicativa 
Técnicas. 
a. Encuesta  
b. El fichaje  
Instrumentos. 
a. El cuestionario  
b. Fichas  
Población. 
La población de estudio estará 
constituida por los Juzgados de Paz 
Letrado de Tingo María y Aucayacu  
Muestra: 
El estudio será de tipo No 
Probabilística en su variante 
intencional, es decir, estará a criterio 
del investigador y lo constituirán: 20 
usuarios del juzgado de paz letrado 
de Aucayacu, 20 usuarios del primer 
juzgado de Tingo María y 20 
usuarios del segundo juzgado de 
paz letrado de Tingo María. 
¿Cuál es la percepción de la calidad 
de servicio en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020? 
Determinar la percepción de la 
calidad de servicio en los juzgados 
de paz letrados de la provincia de 
Leoncio Prado, 2020. 
Existe una diferencia significativa en 
la percepción de la calidad de 
servicio en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. 
Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicos 
PE1. ¿En qué medida difiere la 
percepción de fiabilidad en los 
juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020? 
PE2. ¿En qué medida difiere la 
percepción de seguridad en los 
juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020? 
PE3. ¿En qué medida difiere la 
percepción de elementos tangibles 
en los juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020? 
PE4. ¿En qué medida difiere la 
percepción de capacidad de 
respuesta en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020? 
PE5. ¿En qué medida difiere la 
percepción de empatía en los 
juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020? 
OE1. Determinar en qué medida 
difiere la percepción de fiabilidad en 
los juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
OE2.  Delimitar en qué medida 
difiere la percepción de seguridad en 
los juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
OE3.  Determinar en qué medida 
difiere la percepción de elementos 
tangibles en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. 
OE4.  Describir en qué medida 
difiere la percepción de capacidad 
de respuesta en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. 
OE5.  Delimitar en qué medida 
difiere la percepción de empatía en 
los juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
HE1: Existe diferencia significativa 
en la percepción de fiabilidad en los 
juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
HE2:  Existe diferencia significativa 
en la percepción de seguridad en los 
juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 
HE3:  Existe diferencia significativa 
en la percepción de elementos 
tangibles en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020.  
HE4:  Existe diferencia significativa 
en la percepción de capacidad de 
respuesta en los juzgados de paz 
letrados de la provincia de Leoncio 
Prado, 2020. 
HE5:  Existe diferencia significativa 
en la percepción de empatía en los 
juzgados de paz letrados de la 
provincia de Leoncio Prado, 2020. 




Anexo 02: Instrumento de recolección de datos 
UNIVERSIDAD DE HUÁNUCO 
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS 
ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LOS JUZGADOS DE PAZ LETRADO DE LA 
PROVINCIA DE LEONCIO PRADO 
INSTRUCCIONES: Estimado(a) señor(a), esta encuesta es estrictamente anónima y tiene 
por finalidad recoger información sobre la percepción de la calidad de servicio en los juzgados 
de paz letrados de la provincia de Leoncio Prado, a fin de disponer de un marco de referencia, 
por tanto, agradecemos responder con la mayor sinceridad y seriedad, Marcando con una (X) 
la alternativa que crees que es correcta. 
CUESTIONARIO:  
1.- ¿Ud., como califica la calidad de servicio en los Juzgados de Paz Letrado de la provincia 
de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo (  ) 
2.- ¿Ud., como considera la calidad de servicio en su dimensión fiabilidad en los Juzgados de 
Paz Letrado de la provincia de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 
3.- ¿A su criterio, como califica la seguridad en los servicios que le brindan los trabajadores 
de los Juzgados de Paz Letrado de la provincia de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 
4.- ¿A su criterio, como califica la amabilidad de los trabajadores en los Juzgados de Paz 
Letrado de la provincia de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 
5.- ¿Ud., como considera la calidad de servicio en su dimensión capacidad de respuesta en 
los Juzgados de Paz Letrado de la provincia de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 
6.- ¿Ud., percibe que el nivel de conocimiento de los trabajadores de los Juzgados de Paz 




Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 
7.- ¿Ud., como considera la calidad de servicio en su dimensión empatía en los Juzgados de 
Paz Letrado de la provincia de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 
8.- ¿Ud., como califica la preocupación y comprensión los trabajadores de las necesidades 
de los usuarios en los Juzgados de Paz Letrado de la provincia de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 
9.- ¿Ud., como califica la calidad de servicio en su dimensión servicio rápido en los Juzgados 
de Paz Letrado de la provincia de Leoncio Prado? 
Excelente (  )   bueno (  )    regular (  )    malo ( ) 




















Figura 13 Aplicación de los instrumentos 
Fuente: (Aquino, 2021) 
 
